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ABSTRAKTI
Ky punim ka për qëllim të tregojë rolin dhe rëndësinë e komunikimit në menaxhimin e
organizatave, me theks të veçantë në raportin midis udhëheqësve dhe vartësve.
Rëndësia e komunikimit qëndron në faktin se ai përdoret për të lehtësuar procesin e kryerjes
së punëve të përditshme.
Trungu i këtij punimi sjell dëshmi dhe përvoja mbi linjëveprimin e aplikuar të komunikimit
në disa organizata, të cilat janë të dallueshme mes vete për nga fushëveprimtaria, madhësia,
karakteri dhe struktura e brendshme, të cilat aplikojnë komunikimin në mënyra të ndryshme.
Kjo veçori i bën ato si raste ideale për ti krahasuar aty ku linjëveprimi i tyre është i ngjashëm,
dhe të kontrastueshme aty ku përvojat dhe metodat e aplikuara janë të ndryshme.
Komunikimi në menaxhimin e një organizate ka të bëjë më shumë me krijimin e kanaleve të
komunikimit vertikal dhe horizontal, zgjedhjen e gjuhës dhe tonit të përshtatshëm,
teknologjisë së komunikimit, e kështu me radhë. Komunikimi tradicionalisht është shikuar si
transmetim informatash të drejtuara nga udhëheqësi te vartësi në formë urdhëri, gjë që ende
mbetet si relikt i trashëguar nga sistemi i kaluar, që në brendinë e këtij punimi diplome
reflektohet përmes një organizate shtetërore ku ende shihen elemente të këtij lloji të
komunikimit. Përmes rasteve konkrete është shpalosur edhe metoda e avancuar bashkëkohëse
e komunikimit, që del të jetë shumë më e pranueshme, pavarësisht barrierave gjuhësore
(prania e multietnicitetit), që njëkohësisht e bën këtë shkrim akademik shumëdimensional dhe
të trajtuar nga këndvështrime të ndryshme.
Vëmendje e veçantë i është kushtuar efikasitetit të komunikimit dhe shpalosjes së rëndësisë
që ai bartë në procesin menaxhues, respektivisht se si përdoret gjuha dhe teknikat e
komunikimit për të gjeneruar performancë më të kënaqshme në kuadër të menaxhimit të një
organizate.
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dhëna nga bartësit e lëndëve gjatë tri viteve akademike në Universitetin e Biznesit dhe
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FJALORI I TERMAVE
REKRUTIM.......................................................................Marrja e një apo më shumë
personave në punë në formë të angazhimit të përkohshëm apo të përhershëm me qëllim të
kryerjes së një detyre të caktuar në kuadër të një organizate, kompanie apo institucioni.
KOMUNIKIM NDËRPERSONAL.................................Shkëmbi i informatave gojore, të
shkruara apo të pasqyruara përmes gjuhës së trupit midis dy personave, qoftë në kuadër të
komunikimit zyrtar apo privat.
VEPRIM MENAXHUES...................................................Masat e ndërmarra, kryesisht nga
një person me nivel mbikëqyrës brenda një organizate apo institucioni, me qëllim të
mbarëvajtjes së detyrave të dhëna dhe mbajtjes së burimeve njerëzore nën kontroll për
mundësimin e kryerjes së misionit të asaj organizate në raport me nivelin menaxhues apo
edhe në raport me palët e jashtme.
KOMUNIKIM ORGANIZATIV.........................................Procesi i rrjedhës së informatave,
kryesisht me karakter zyrtar, përmes përdorimit të kanaleve vertikale dhe horizontale të
komunikimit brenda strukturës së brendshme organizative, duke aplikuar të gjitha mjetet e
komunikimit, si atë të shkruar, verbal, elektronik, përmes gjuhës së trupit, e kështu me radhë.
APLIKIMI ADEKUAT I GJUHËS SË KOMUNIKIMIT.....Përdorimi i një kodi të caktuar të
përdorimit të gjuhës brenda rregullave të paracaktuara brenda organizatës / institucionit, i cili
mundëson mbajtjen e karakterit zyrtar dhe serioz të gjuhës dhe fjalorit me të cilin
komunikojnë punonjësit.
KRAHASIM ..........................................................................Nxjerrja e ngjashmërive të një
sendi, objekti, individi, rasti me një tjetër.
KONTRASTIM.......................................................................Nxjerrja e veçorive dalluese
midis një sendi, objekti, individi, rasti me një tjetër.
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1

HYRJE

Komunikimi është çelës për pothuajse gjithçka. Rëndësia e tij vihet re më së miri kur
paraqiten

ngecje

të

një

procesi

të

caktuar

në

mungesë

të

komunikimit.

Organizatat/institucionet mund të dështojnë në rekrutimin e profesionistëve më të mirë apo të
humbin ata që i kanë me përvojë në mungesë të komunikimit. Ekzistojnë mënyra, mjete dhe
metoda të ndryshme të komunikimit, prej të cilave zgjedhen më të përshtatshmet për të
shprehur mendimet apo për t’i paraprirë veprimeve.
Duke pasur parasysh faktin që objekt bazë i këtij punimi diplome është nxjerrja në pah e
rëndësisë së komunikimit ndërpersonal gjatë procesit menaxhues të burimeve njerëzore,
respektivisht personelit të angazhuar në një organizatë apo institucion, qoftë publik apo
privat, përqendrimi i këtij trajtimi do të jetë edhe në sukseset dhe/apo dështimet që sjell
aplikimi adekuat apo i gabuar i komunikimit.
Libra të shumtë, punime të karakterit shkencor si dhe artikuj revistash të shkruar rreth artit të
komunikimit, disa prej të cilëve janë shfrytëzuar si referenca për hartimin e kësaj eseje, janë
treguesi më i mirë i rëndësisë së tij në jetën tonë të përditshme në përgjithësi dhe në
profesionin që ushtrojmë në veçanti. Sidoqoftë, sa më shumë kërkime apo punime të
karakterit akademik që të shkruhen për të, aq më shumë elaborohet dhe i sillet përpara
lexuesit ndikimi që ka ai.
Synimi i këtij punimi është që të përmendë dhe theksojë dështimet e mundshme kur
komunikimi nuk përdoret apo zgjerohet deri në atë masë sa për t’i përmirësuar gjërat dhe për
t’i bërë ato të rrjedhin më leht, si dhe të elaborojë performancën më të mirë të punës në rastet
kur përdoret dhe zhvillohet në mënyrë racionale brendapërbrenda një organizate.
Tema e sipërpërmendur do të trajtohet dhe analizohet brenda këtij punimi përmes një
këndvështrimi realist të bazuar në raste specifike. Brenda tij do të aplikohet metoda
krahasuese në rastet e ngjashme dhe/apo metoda kontrastuese te rastet midis organizatave ku
metodat e aplikuara të komunikimit janë të kundërta. Të njëjtat do të aplikohen aty ku
8

komunikimi efektiv e racional jep rezultate pozitive dhe aty ku një komunikim i tillë mungon
apo aplikohet pa etikë mirësjelljeje, e si pasojë manifestohet me ngecje, keqmenaxhim dhe
me raporte të ngrira ndërnjerëzore. Vlenë të theksohet se rastet specifike nuk do të ngërthejnë
në vete detaje apo emërtime të vërteta institucionesh apo njerëzish, por përmes krahasimit, do
të ilustrohen situata reale sa për të pasqyruar efektin dhe ndikimin e komunikimit
ndërpersonal midis pozitave me nivel të ndryshëm nëpër organizata dhe/apo institucione të
ndryshme të sajuara hipotetikisht me qëllim të ilustrimit sa më të mirë të rëndësisë së
komunikimit.
Trajtimi i kësaj teme specifike ma imponon shfrytëzimin e rasteve të njohura, objekt
krahasimi brenda këtij punimi, meqë për të hartuar këtë punim nuk jam orientuar në
hulumtime empirike të karakterit sasior, duke ditur se konstatimi i ngjashmërive dhe
ndryshimeve midis dukurive të jetës shoqërore1 arrihet më së miri përmes metodës
krahasuese.
Ky punim diplome, gjithashtu paraqet një krahasim pohimesh të bëra nga autorë të ndryshëm,
si rezultat i të gjeturave nga hulumtimet e tyre empirike, duke shtuar komente dhe
konkluzione të vet autorëve. Në faqet vijuese të këtij punimi, lexuesi do të gjejë fragmente
interesante të cilat spjegojnë se sa i veçantë është komunikimi në organizatat,
fushëveprimtaria e të cilave është kryesisht e karakterit zyrtar. Ky punim përmbanë situata
specifike të përshkruara nga këndvështrimi neutral, i cili i mundëson lexuesit të shohë
përparësitë apo ngecjet e formës së komunikimit të aplikuar në një organizatë të veçantë të
prezantuar në këtë pjesë të këtij shkrimi akademik.
‘Veprimi menaxhues definohet si komunikim që përceptohet nga nëpunësi si porosi e
qëllimshme së cilës i atribuohet kuptim’2.
Mungesa e komunikimit shpesh rezulton me konflikt, performancë të dobët, ambient të
padëshirueshëm pune dhe mosbesim, por perspektivat e tilla si konflikti nuk do të jenë
përqendrimi i këtij shkrimi. Trungu i këtij punimi diplome, shtjellimi i problematikës do të

Sokoli, Lekë. Metodat Krahasuese, Kreu XII, metodat e Kërkimit, 2011, f.231
Philippe, W. Thomas dhe Kohler, W. Jerry dhe Helpling Scott, Managerial Communications that
Significantly Affect Employees’ Perceptions, Review of Business Research, shtator 2005, 9(4), 51-56
1
2
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shoqërohet me komentime të mia lidhur me gjetjet e rasteve të krahasuara, qoftë edhe duke
futur elemente hipotezash për të ilustruar sa më mirë krahasimin dhe kontrastimin midis
rasteve. Njëkohësisht, do të jepen edhe mendime kritike rreth nivelit dhe mënyrës së
komunikimit të menaxherëve në raport me vartësit e tyre në rastet e krahasuara.
Punimi nuk përmbanë abstrakt apo përmbledhje ekzekutive, por pjesën hyrëse që sjell
informata sipërfaqësore se rreth çkafit është punimi; ndërsa pason trungu i vet punimit, ku
diskutohen argumentet pro dhe kundër, duke u thelluar në aspektin krahasues lidhur me
temën, duke u ndalur më së shumti në komunikimin ndërpersonal; pastaj vazhdon me situatat
reale të rasteve të krahasuara; rastin studimor ku definohet, analizohet problemi dhe ku jepen
zgjidhjet e sugjeruara. Pjesa e fundme e këtij shkrimi akademik nxjerr në pah defektet apo
problemet e gjetura gjatë studimit të rasteve specifike, si dhe paraqet mendimet e autorit të
shprehura në formë rekomandimesh të cilat vijnë si zgjidhje të mundshme dhe racionale për
rastet e identifikuara.

2
2.1

SHQYRTIMI I LITERATURËS
Rëndësia e Komunikimit Organizativ

Komunikimi konsiderohet proces i rëndësishëm për progres të suksesshëm të një organizate,
si dhe në çdo sferë tjetër të jetës, sepse në të shumtën e rasteve objektivat arrihen përmes një
apo më shumë mënyrave të komunikimit. ‘Përmes procesit të komunikimit, organizata punon
për të arritur qëllimet e veta’3, që në këtë rast e përforcon domosdoshmërinë për t’u
përqendruar në shkëmbimin e informatave në cilëndo prej tri metodave të komunikimit.Sipas
Zmund et al4, ‘nyjat e komunikimit të një organizate janë të ndërlidhura përmes një morie
kanalesh: ndërveprimet sy-më-sy, takimet grupore, me telefon, me memorandume, letra,
raporte, etj.’. Duke e definuar si proces rrjedhës shumë thelbësor, komunikimi mund të
përshkruhet edhe si qendror në susksesin apo dështimin e një organizate5. Ai zakonisht rrjedh
McCormack, S. James, Communication and the Organization, Advanced Management Journal, janar
1968, f.63
4 Zmund, W. Robert, Lind, R. Mary dhe Young, W. Forrest, An Attribute Space for Organizational
Communication Channels, INFORMATION SYSTEMS RESEARCH, dhjetor 1990, f. 441
5
Raina. Reeta, Timely, Continuous & Credible Communication & Perceived Organizational
Effectiveness, INDIAN JOURNAL OF INDUSTRIAL RELATIONS, tetor 2010, f.345-359
3
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vertikalisht (teposhtë dhe/ose përpjetë) apo horizontalisht. Metoda vertikale, në të shumtën e
rasteve aplikohet kur stafi menaxhues komunikon me nivelet më të ulta të stafit dhe
anasjelltas. Sipas Wood6, menaxherët duhet të krijojnë kanalet e komunikimit që punojnë për
ta dhe për stafin me të cilin ata komunikojnë, sepse kanalet e tilla, qoftë të drejtpërdrejta apo
indirekte, përbëjnë hapësirën përmes së cilës transmetohen porositë apo informacioni. Prej
menaxherëve gjithashtu pritet të zhvillojnë sisteme komunikimi që karakterizohen me dëgjim
efektiv, informata kthyese, proces të dyanshëm dhe pranim7.
Duke e parë komunikimin si mjet të ndërtimit të marrëdhënieve midis punonjësve, një grup
autorësh thekson se menaxherët e nivelit teknik të një organizate të caktuar obligohen të
zhvillojnë marrëdhënie të mira pune me stafin e tyre duke u siguruar atyre ambient të
përshtatshëm pune dhe duke zgjidhur çështjet me shpejtësi të cilat kanë mundësi të zbehin
performancën8. Njerëzit me shkathtësi të komunikimit organizativ zakonisht janë të prirur për
të inicuar diskutime të hapura, gjë e cila u mundëson atyre për të zgjidhur problemet
eventuale apo konfliktet brendapërbrenda organizatës. Menaxherët të cilët krijojnë rrjete
komunikimi, shfrytëzojnë kanalet ekzistuese si për komunikimin me shkrim ashtu edhe për
atë gojor për të kryer detyrat e përditshme dhe, natyrisht, për të arritur objektivat e tyre dhe të
organizatës së tyre.
Sot, përdorimi i teknologjisë informative (posta elektronike, telefonat celularë, video
konferencat, rrjetet sociale, etj.) nuk është vetëm alternativë e komunikimit të shpejtë; ai
është bërë domosdoshmëri dhe i siguron qasje më të lehtë pranuesit të porosisë së lancuar, për
të mos përmendur se për sa i përket menaxhimit të kohës, njerëzit që përdorin komunikimin
elektronik kanë përparësinë që njëkohësisht të bëjnë punë tjera më të vogla.

6
7
8

Wood. James, Communication Channels, 1999
Domerer, 1998, cituar në Raina, 2010
Zia. Shields, White, dhe Wilbert, 2010
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2.2

KOMUNIKIMI NË INSTITUCIONET SHTETËRORE

Në përkufizimet e shumë studjuesve, jo rrallë, gjuha është cilësuar si urë lidhëse midis
hendeqeve të krijuara në mungesë të një komunikimi adekuat në kolektiv, sidomos në
institucionet shtetërore, ku ushtrojnë veprimtarinë e tyre të përditshme dhjetra e qindra
punonjës.
Natyrisht, për të pasur nivel të kënaqshëm komunikimi në ambiente zyrtare, kërkohet kulturë
e denjë e sjelljes organizative, të cilën, më së miri do të mund ta klasifikonim përmes
krahasimit të dy komponentëve të kulturës organizative, të paraqitur në tabelën 1. të përbërë
prej dy kolonave, ku shihen dallimet e kulturave të shprehura përmes komunikimit brenda
institucionit.

Lista A

Lista B

Shembuj të gjuhës së zakonshme:
shakatë, metaforat, historitë, mitet
dhe legjendat

Identiteti i anëtarëve

Llojet e sjelljeve: ritet, zakonet,
ceremonitë dhe festimet

Rëndësia e grupeve dhe e
skuadrave të veçanta

Normat e sjelljes

Këndvështrimi i individëve

Heronjtë

Koordinimi i njësive ose
departamenteve

Simbolet dhe veprimet simbolike

Kontrolli

Besimet - vlerat - qëndrimet

Trajtimi i riskut

Kodet etike

Kriteret e shpërblimeve

Supozimet bazë

Konfliktet dhe bashkëpunimi

Historia

Këndvështrimi i kompanisë mbi
synimet
Marrëdhëniet me sistemet e
jashtme

Tabela 1. Komponentët e Kulturës Organizative9

9

Koxhaj. Andri & Tomini. Florian, Manaxhimi i Komunikimit, Çfarë është Kultura Organizative, f.294.
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Shkathtësitë e kërkuara të komunikimit për të pasur sukses në karrierën e punës zyrtare
dallojnë mjaft nga ato që llogariteshin si kritere të komunikimit vetëm disa vite më parë.
Avancimi i teknologjisë dhe përhapja e tipeve të reja të mjeteve të komunkimit nënkuptojnë
që zyrtarët, pozita e të cilëve ndërlidhet me komunikimin brenda dhe jashtë institucionit,
duhet të njohin një mori të gjerë teknikash të komunikimit në mënyrë që të përmbushin
kërkesat e kohës për performancë sa më të kënaqshme në vendin e punës.
Mosaplikimi adekuat i gjuhës së komunikimit në ambinetet zyrtare të një institucioni
shtetëror mund të ndikojë negativisht në marrëdhëniet ndërpersonale midis kolegëve, pastaj
në komunikimin vertikal vartës-mbikëqyrës i drejtpërdrejtë, por edhe në komunikimin që
shtrihet në raport me publikut (në rastet kur pozita e zyrtarit lidhet me palë).
Kriteret e përcaktuara me shkrim, zakonisht në kuadër të një kodi të etikës, minimizojnë
hapësirën e paraqitjes së komunikimit joadekuat, sepse në këtë mënyrë parashihen edhe
sanksionimet përkatëse për shkelësit e këtij kodeksi, e që në mostrën e përgjithshme është
treguar si mekanizëm i suksesshëm për të mbajtur të qëndrueshëm nivelin profesional e zyrtar
të komunikimit, pavarësisht cila gjuhë apo mjet i komunikimit aplikohet.
2.3

KOMUNIKIMI NË ORGANIZATAT JOQEVERITARE

Kur jemi te organizatat joqeveritare, situata nuk paraqitet shumë më ndryshe në aspektin e
komunikimit apo gjuhës (si mjet) që aplikohet gjatë punës së përditshme në to. Përgjatë më
shumë se një decenie, në vendin tonë ka filluar të instalohet një kulturë e re në sjellje
organizative, kulturë komunikimi etj., e cila është bartur nga përvoja e njerëzve të dërguar në
mision në vendin tonë nga vende të ndryshme të globit. Organizatat e këtilla, pavarësisht
karakterit të fushëveprimit të tyre, kanë sjellë një frymë të re, gjithësesi pozitive, sepse
shumica prej tyre ose janë varur financiarisht nga organizata të mëdha me shtrirje globale ose
për të ushtruar veprimtarinë e tyre (të përkohshme) është dashur t’i nënshtrohen një kulture të
sjelljes organizative të aplikueshme në qytetërimin modern global.
Një trend i ngjashëm vazhdon të mbizotërojë edhe sot në shumë prej organizatave vendore
joqeveritare, një pjesë prej të cilave trashëguese e disa prej atyre që u instaluan në kuadër të
një misioni që kishin këtu pas luftës. Një shembull praktik lidur me këtë do të paraqitet në
13

vijim të këtij punimi diplome, sa për t’a ilustruar gjendjen reale, e në kuadër të saj,
komunikimin që zhvillohet brenda asaj organizate.

2.4

KOMUNIKIMI NDËRPERSONAL

Në përgjithësi, komunikimi ndërpersonal përfshinë një person, i cili dërgon një porosi dhe të
paktën një tjetër, i cili e pranon atë. Për të pasur komunikim ndërpersonal, duhet të jetë një
komunikues, i cili ka një porosi për t’a transmetuar, e cila, në shumë raste, kalon përmes
zhurmës dhe përfundimisht kthehet si përgjigje. Veç kësaj, gjithmonë ekziston një sfond
(medium) ku zhvillohet komunikimi, përfshirë këtu edhe kanalin, i cili, në këtë lloj të
komunikimit është fjalim, vizion apo të dyjat bashkë. Në artikullin e tyre mbi efikasitetin
organizativ përmes komunikimit sy më sy10, Santra & Giri nënvizojnë se komunikimi sy më
sy është një prej mediumeve ku porositë kanë ndikim të drejtpërdrejtë te pranuesi dhe marrin
reagimin menjëherë se sa mirë është transmetuar porosia, duke dhënë kështu një përparësi
tjetër të kësaj forme të komunikimit në ambientin e punës.
Meqenëse nuk ka rregulla të shkruara se si të zhvillohet komunikimi konstruktiv me shkrim
midis nëpunësve, kërkohet nga menaxherët brenda organizatave të krijojnë rregulla përkatëse
apo tradita të cilat i përdorin për të drejtuar komunikimin midis tyre11.
Nevoja për të komunikuar nuk nënkupton gjithmonë përdorimin e fjalëve për të dërguar një
porosi. Përdorimi i lëvizjeve të trupit, fytyrës, intonacioni që i jepet fjalëve, mënyra se si
vishemi, etj., gjithashtu shihen si alternativa dhe mënyra plotësuese të komunikimit. Roli i
komunikimit ndërpersonal është po aq i rëndësishëm sa edhe mënyrat tjera të aplikuara në
organizatat e ditëve të sotme. Megjithkëtë, Sethi & Seth12 na japin një paralajmërim rreth
komunikimit joverbal në punën e tyre mbi komunikimin ndërpersonal, duke theksuar se një
fjalë ka kuptim të përgjithshëm për secilin, por çdo emocion i fytyrës ka kuptimin dhe
porosinë e vet, kështu që çdo pranues e merr porosinë në mënyrë të ndryshme. Gjersa
10

Giri V. N. & Santra T. Management and Labour Studies, 33, 53-63, 2008

Wadeson. Nigel, Two-way Communication Costs and the Boundaries of the Firm, INTERNATIONAL
JOURNAL OF THE ECONOMICS OF BUSINESS, f.6, 1999
12 Sethi. Deepa & Seth. Manisha, Interpersonal Communication: Lifeblood of an Organization, IUP JOURNAL
OF SOFT SKILLS, shtator, 2009
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Yankelovich13 në punimin e tij ‘magjia e dialogut: transformimi i konfliktit në bashkëpunim’
tregon dy çështje të rëndësishme se pse njerëzit dialogojnë, që është përforcimi i
marrëdhënieve ndërpersonale dhe zgjidhja e problemeve të tyre.

3

DEKLARIMI I PROBLEMIT

3.1

Prezentimi i Organizatës X

Organizata X është organizatë joqeveritare e sapothemeluar, e përbërë prej dy
departamenteve kryesore: administratës dhe analizës. Fondet e siguruara nga donatorët
ndërkombëtarë i jepen asaj për një periudhë katër vjeçare. Pavarësisht që administrata siguron
mbështetjen e nevojshme financiare dhe administrative, departamenti i analizës është ai që
bartë barrën kryesore në hartimin e raporteve analitike periodike për qeverinë dhe opinionin
publik. Misioni që i është besuar kësaj organizate jofitimprurëse për të ofruar informim të
saktë, e me kohë të situatës dhe paraqitja e raporteve analitike, që lidhen me sigurinë e vendit
është menduar të arrihet duke shfrytëzuar informacione nga burime të hapura dhe
konfidenciale në rastet kur nënshkruhen memorandumet e bashkëpunimit me institucionet
relevante qeveritare dhe joqeveritare. Sidoqoftë, përmbushja e detyrave të veta do të varet
nga rrjeti i bashkëpunimit që do të krijojë menaxheri (staf ndërkombëtar) i Organizatës X,
prej të cilit pritet të rrjedhin inputet bazike. Gjuha zyrtare në të cilën kryhet puna në
organizatë është anglishtja, edhepse përveç menaxherit, pjesa tjetër e personelit është e
përbërë nga shqiptarët e Kosovës.
Menaxheri i emëruar ka pasur të drejtë të punësojë njerëz (vendorë) duke ndjekur kriterin e
nivelit arsimor, përvojën e punës dhe barazinë gjinore. Procesi i rekrutimit është përfunduar
suksesshëm duke punësuar kështu njëzetegjashtë qytetarë anglishtfolës. Aktualisht,
Organizata X është funksionale, edhepse puna e përditshme e punonjësve të saj rezulton me
pakënaqësi shumë të vogla, sidomos me tetë zyrtarët e departamentit të analizës. Veç kësaj,
departamenti i analizës ka dy zyrtarë për grumbullimin e informacionit si dhe drejtorin, i cili
mbikëqyrë tërë punën e bërë brendapërbrenda këtij departamenti. Katërmbëdhjetë punonjësit
tjerë kanë zënë vendet e punës prej shefit të administratës deri te mirëmbajtësi.
13

Yankelovich. D, The Magic of Dialogue: Transforming Conflict into Cooperation, 12, 2001
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3.2

Gjendja Reale në Organizatën X

Në aspektin kierarkik, vetëm dy vjet pas themelimit, Organizata X duket se është në gjendje
të kënaqshme, duke pasur tashmë të zgjidhur lokacionin e përshtatshëm për zyrat e veta dhe
duke përmbushur kriteret e rekrutimit në përputhje me nevojat e veta dhe legjislacionin në
fuqi. Me të emëruar drejtorin e departamentit të analizës dhe drejtorin e administratës, lidhja
e kërkuar e dhënies së detyrave dhe marrjes së fidbekut del të jetë qark i mbyllur dhe çështje e
kryer.
Në këtë fazë, pavarësisht suksesit që kishte në fillim në afrimin e gjërave, niveli i
komunikimit të brendshëm ishte ende në fazën e brishtësisë. Siç potencon Moorhead dhe
Griffin14 ‘komunikimi midis individëve dhe grupeve është jetik në të gjitha organizatat’. Ana
pozitive dhe lehtësuese e kësaj organizate është se në organizimin e saj të brendshëm ka pak
staf dhe degëzimi i saj është i rregulluar vetëm në dy segmente: në departamentin e
administratës dhe atë të analizës, të cilat kanë përgjegjësit e tyre. Linja e raportimit fillon prej
përgjegjësit kryesor të organizatës joqeveritare, kalon përmes drejtorëve të departamenteve,
duke përfunduar deri te zyrtari me pozitën më të ulët që mbyllë ciklin e kryerjes së
veprimit/punës. Fidbeku (origj. feedback) shkon anasjelltas nga poshtë lart. Arsye shtesë e
funksionimit të kanalit komunikues është përdorimi i vetëm një gjuhe brenda organizatës, që
është anglishtja. Edhepse shumica dërmuese e nëpunësve është vendore, me gjuhën shqipe si
gjuhë amtare, komunikimi zyrtar bëhet vetëm në anglisht, që e bën rrjedhën e informacionit
shumë të përshtatshëm dhe të lehtë. Respektimi i kritereve të rekrutimit (njohja e
domosdoshme e anglishtes së shkruar dhe të folur) duket qartë se ka dhënë rezultatet e veta të
kënaqshme. Përvoja e menaxherit ekzekutiv në misione të ndryshme nëpër botë ka bërë që
përdorimi i teknologjisë informative të shfrytëzohet në mënyrë shumë racionale, duke
shmangur kështu përplasjet eventuale verbale. Gërshetimi i një kulture evropiane (rasti i
menaxherit ekzekutiv) ka ndikuar dukshëm për të mirë në sjelljen organizative të tërë stafit të
kësaj organizate. Në Sjelljen Organizative15 shkruan: ‘shkencëtarët e mënyrës së sjelljes, të
cilët kanë vlerën e të qenit të hapur, besimit dhe spontanitetit në marrëdhëniet ndërnjerëzore
janë edhe avokatë të fuqishëm të qasjes bashkëvepruese në zgjidhjen e konflikteve’.
Moorhead. Gregory dhe Griffin. W. Ricky, Managing People and Organizations: Organizations and
Communication, ORGANIZATIONAL BEHAVIOUR, Vëllimi 9, 2009, f.278
15 Robbins. P.S, Essentials of Organizational Behaviour, botimi 9, 2005, f.198
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Pavarësisht se qasja strikte e komunikimit kryesisht brenda kornizës së kierarkisë mund të
duket se nuk ekziston hapësirë e mjaftueshme për komunikim të lirshëm mes njerëzve të
punësuar në këtë organizatë, pavarësisht pozitës së tyre, rezultatet e këtij linjëveprimi
komunikues përgjatë këtyre dy vjetëve të ekzistimit kanë dhënë frutat e veta të shëndosha.
Për këtë, rezultat i dukshëm dhe i prekshëm është mungesa e problemeve ndërpersonale apo
ankesave për trajtim joadekuat të vartësve nga eprorët e tyre.
3.3

Prezentimi i Organizatës Y

Organizata Y ka trembëdhjetë vjet që ekziston në kuadër të institucioneve qendrore të shtetit.
Ajo udhëhiqet nga të emëruarit politikë (ministri dhe dy zëvendësministra), kurse
administrohet nga zyrtari kryesor administrativ (sekretari i përgjithshëm), i cili në vartësi ka
tri departamente, dy njësi dhe gjashtë zyra. Financat e kësaj organizate sigurohen prej
buxhetit të shtetit. Gjersa departamenti i administratës sigurohet që e tërë organizata të ketë
kushtet e nevojshme për t’i kryer detyrat e përditshme, dy departamentet tjera (Departamenti
për Menaxhimin dhe Monitorimin e Projekteve dhe Departamenti për Planifikim të Politikave
dhe Analizave) simbolizojnë shtyllat e fushëverimit kryesor të këtij institucioni.
Misioni i Organizatës Y, ndër të tjera është mbrojtja e të drejtave të komuniteteve; krijimi i
besimit; pajtimi ndërmjet komuniteteve; liria e lëvizjes, përdorimi i gjuhëve, liria e shprehjes,
përfaqësimi i drejtë në arsimi, punësim dhe qasja e barabartë në drejtësi, banim dhe shërbime
publike e komunale. Meqenëse përgjegjësitë brenda këtij institucioni janë të veçuara prej
nivelit politik të mandatuar dhe atij të shërbimit civil, edhe zinxhiri i komunikimit i
nështrohet kierarkisë së paraparë me organogram. Më thjeshtë, politikat e organizatës burojnë
dhe zhvillohen nga kabineti me mandat politik, ndërsa funksionimi dhe performanca e
brendshme varet prej shërbyesve civilë nën vartësi të zyrtarit kryesor administrativ. Të
arriturat dhe/apo ngecjet e cilitdo nivel do të varen shumë nga mënyra e komunikimit të
brendshëm dhe atij të jashtëm, siç është potencuar në faqet e para të punimit ku është
nënvizuar rëndësia e komunikimit organizativ. Duke mos harruar faktin që Organizata Y
është qeveritare, puna brenda saj zhvillohet duke aplikuar dy gjuhët zyrtare (shqip dhe
serbisht) dhe gjuhën angleze, e cila nuk është zyrtare por megjithatë shumë e aplikueshme,
sidomos në raport me donatorët e mundshëm, të cilët janë kryesisht të jashtëm. Të punësuarit

17

(rreth 118) janë kryesisht të nacionalitetit shqiptar dhe serb, me elemente edhe të pakicave
tjera. Aspekti i përfaqësimit gjinor është i kënaqshëm.
3.4

Gjendja Reale në Organizatën Y

Pavarësisht se e themeluar më shumë se një dekadë më parë, me staf të kompletuar dhe me
çështjen e zyrave të zgjidhur me kohë, përqendrimi i moshës së mesme nëpër pozita
menaxhuese ka bërë që zinxhiri i komunikimit brenda institucionit shtetëror t’i qëndrojë
‘besnik’ metodave të vjetra burokratike. Pavarësisht pamjes së kënaqshme nga distanca,
gjërat brenda kësaj organizate qeveritare nuk funksionojnë si duhet. Punësimi i hershëm është
bërë duke anashkaluar kriteret e konkurseve të hapura për t’i dhënë përparësi meritokracisë
dhe vlerave të kandidatëve, duke vazhduar me favorizimin dhe fuqizimin e nepotizmit.
Ndarjet e shumta nëpër seksione brenda institucionit kanë ndikuar në brishtësinë e
komunikimit efektiv në formën vertikale. Veç kësaj, njohjet e brendshme individuale thyejnë
komunikimin zyrtar, duke anashkaluar vijën vertikale sepse lidhjet miqësore apo familjare
krijojnë hapësirë për komunikim të afërt nga ana e drejtorëve, udhëheqësve të divizioneve
apo shefave të zyrave me individë të caktuar. Kjo praktikë, njëkohësisht e distancon tej mase
një kategori të punonjësve, të cilët nuk kanë afërsi të këtillë me njërëzit në pozitat e
lartpërmendura, me ç’rast krijohen hapësira vakumi në kuptimin e komunikimit, qoftë formal
apo joformal.
Për sa i përket komunikimit të shkruar, respektivisht shfrytëzimit të teknologjisë informative
për dhënien e detyrave të përditshme etj., ky segment brenda këtij institucioni ngecë dukshëm
sepse gjenerata e vjetër e të punësuarve nuk qëndron mirë me të arriturat e teknologjisë dhe
nuk ka mundur ta zëjë hapin e saj në kuptimin e zhvillimit të njohurive të tyre për t’a bërë
punën e përditshme më të lehtë e më të përshtatshme. Edhe ai komunikim i vogël që bëhet
përmes postës elektronike, nuk mund të cilësohet si shumë efektiv, ngaqë mungon kultura e
të shkruarit dhe fidbekut (origj. Feedback), gjegjësisht informacionit kthyes.
Pavarësisht se dygjuhësia është e garantuar me aktin më të lartë ligjor në nivel vendi, për
shkak të përbërjes së përzier nacionale të punonjësve, komunikimi verbal, e sidomos ai
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zyrtar, shpesh prodhon mosmarrëveshje, keqkuptime, joefikasitet, që deri më sot është tentuar
të zgjidhet përmes përkthimit simultan, por pa rezultate të kënaqshme.
Duke pasur parasysh fuqinë e faktorit politik, bindja ndaj apo respektimi i eprorëve brenda
institucionit nuk është në nivelin e duhur. Arsye për këtë dukuri është se gati secili i punësuar
ka një ‘mbështetës’ politik nga radhët e funksionarëve të lartë të shtetit, që simbolizon
garantuesin e vendit të punës, pavarësisht performancës, që jo rrallë paraqitet e pakënaqshme.

4

METODOLOGJIA

Për t’a trajtuar dhe analizuar problematikën brenda këtij punimi është aplikuar këndvështrimi
realist i bazuar në raste specifike. Gjatë shkrimit të kësaj teme është aplikuar metoda
krahasuese në rastet e ngjashme dhe/apo metoda kontrastuese te rastet midis organizatave ku
metodat e aplikuara të komunikimit janë të kundërta. Të njëjtat janë aplikuar aty ku
komunikimi efektiv e racional jep rezultate pozitive dhe aty ku një komunikim i tillë mungon
apo aplikohet pa etikë mirësjelljeje, e si pasojë manifestohet me ngecje, keqmenaxhim dhe
me raporte të ngrira ndërnjerëzore. Vlenë të theksohet se rastet specifike ngërthejnë në vete
hollësi apo emërtime të vërteta institucionesh apo njerëzish, por përmes krahasimit, janë
ilustruar situata reale sa për të pasqyruar efektin dhe ndikimin e komunikimit ndërpersonal
midis pozitave me nivel të ndryshëm nëpër organizata dhe/apo institucione të ndryshme të
sajuara hipotetikisht me qëllim të ilustrimit sa më të mirë të rëndësisë së komunikimit.

5
5.1

REZULTATET
Krahasimi dhe Kontrastimi i Rasteve Studimore

Bazuar në pasqyrën e dhënë në seksionet e mësipërme rreth organizimit dhe gjendjes reale të
Organizatës X dhe Organizatës Y, njëra prej të cilave është joqeveritare, ndërsa tjetra
institucion qeveritar, problemet efektive mund të definohen midis çështjeve të diskutuara
lidhur me dy rastet specifike objekt i këtij punimi studimor. Megjithë ndryshimeve në
metodologjinë e komunikimit, rastet studimore kanë edhe ngjashmëritë e veta, që nënkupton
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logjikshëm se për të paraqitur një pasqyrë sa më të saktë është e domosdoshme të aplikohet
krahasimi dhe kontrastimi në kuadër të metodës krahasuese të kërkimit, fokus i trajtimit të
kësaj eseje.
Një analizë sipërfaqësore e problemit do të çonte deri te një konkluzion i ngutshëm, pra te
centralizimi i vendim-marrjes apo qasja burokratike e menaxherit, gjegjësisht e zyrtarit
kryesor administrativ të Organizatës Y. Megjithkëtë, defekti duket se është më i gjerë dhe më
i thellë. Ai ka të bëjë me personalitetin dhe karakterin e individit në pozitën më të lartë të
shërbimit civil brenda këtij institucioni shtetëror, që në këtë punim nuk është paraparë të
analizohet më tej, por vetëm të përmendet si aspekt që mund të derivojë në probleme më të
mëdha për sa i përket procesit të komunikimit brendapërbrenda institucionit.
Analogji e vetme e këtij segmenti të komunikimit me Organizatën X është se as aty
menaxheri (staf ndërkombëtar) nuk ka shtrirë shumë komunikimin ndërpersonal me çdo të
punësuar, por ajo që e shquan dhe e bën më efikas komunikimin brenda organizatës
joqeveritare (të referuar si Organizata X në këtë punim) është krijimi me kohë i kanalit
komunikues përmes respektimit të pozitave menaxhuese brenda organogramit (kierarkisë) së
organizatës.
Pohimi i Wilson16 që barrierat strukturore ngërthejnë në vete kierarkinë, e cila kufizon
rrjedhën e lirë të komunikimit, specializimin që zvogëlon komunikimin midis njësive më të
vogla dhe centralizimin, i cili nënkupton se vendim-marrësit janë të larguar tej mase nga
realiteti për të funksionuar në mënyrë efektive, mund të shërbejnë si sugjerime për të
përmirësuar situatën e krijuar, në veçanti me rastin e Organizatës Y.
Për t’a ilustruar më qartë situatën dhe për të dhënë një pasqyrë krahasuese rreth nivelit të
komunikimit dhe mënyrës së aplikueshmërisë së tij te dy rastet studimore, më poshtë po
paraqes një tabelë ku shihen përparësitë dhe ngecjet në komunikim të institucionit shtetëror
dhe organizatës joqeveritare.

Wilson. Elizabeth, Communication, ORGANIZATIONAL BEHAVIOUR REASSESSED, Sage Publications,
London, Thousand Oaks, New Delhi, 2001
16
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Organizata Y - Institucion Shtetëror

Organizata X - OJQ

Komunikimi i brendshëm kryesisht
gojor

Komunikim me shkrim
(kryesisht elektronik)

Komunikimi vertikal i brishtë

Respektim i hierarkisë /
komunikim vertikal

Përdorimi i dygjuhësisë

Përdorimi i një gjuhe të vetme
zyrtare

Komunikimi joformal i theksuar

Nivel i ulët i komunikimit
joformal

Probleme ndërpersonale / kryesisht
në raportin mbikëqyrës i
drejtpërdrejt-vartës

Prani ulët e probleme
ndërpersonale

Prani nepotizmi

Trajtim adekuat i vartësve

Tabela 2. Krahasimi i Komunikimit Midis Institucionit Shtetëror dhe Organizatës
Joqeveritare
Nga ndryshimet e sjelljes së menaxherit në raport me pjesën tjetër të stafit/personelit,
kërkohet që të krijohet një klimë më e mirë e komunikimit, i cili, në fazat e mëvonshme do të
çonte në hapjen e plotë të tij ndaj njerëzve që punojnë tetë orë me të nën të njëjtin kulm. Një
linjëveprim me dyer të hapura nga ana e menaxherit (rasti i Organizatës X) ku vartësve,
respektivisht tetë analistëve të lënë anash, t’u jepet hapësirë e mjaftueshme për të shprehur
lirshëm mendimet dhe qëndrimet e tyre gjatë takimeve të rregullta, do të nënkuptonte fillimin
e një ndryshimi të vërtetë pozitiv. Për t’a përforcuar këtë edhe më shumë, Beck & Beck 17
kanë shkruar qartë se shqetësimi primar brenda ambientit të punës është komunikimi midis
mbikëqyrësit të drejtpërdrejtë dhe vartësit.
Rasti i institucionit qeveritar (Organizata Y) na jep një skenar, i cili, jo vetëm që nuk përkon
me këtë linjëveprim të sugjeruar komunikimi, por aty ka tregues të qartë për një rrjet të
brendshëm komunikues pa kritere të bazuara në pozita të caktuara, p.sh, mbikëqyrës – vartës.
Rrjedha e informacionit brenda këtij institucioni bazohet më shumë në linjat nepotiste, të
cilat, jo rrallë, janë pjesë përbërëse e përkatësisë nacionale.

Beck, E. Charles & Beck. A. Elizabeth, The Manager’s Open Door and the Communication Climate, BUSINESS
HORIZONS, janar, 1986, f. 15-19
17
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Pra, strategjia (mbikëqyrës i drejtpërdrejtë – vartës) e cekur në paragrafët më sipër, jo vetëm
që ofron një ambient më të mirë e efikas, por edhe kufizon dhe pengon tjetërsimin e
informacionit të përçuar. Pavarësisht kësaj, Barker & Jones18 mbështesin një pikëpamje tjetër,
duke pohuar se “edhepse udhëheqësit e organizatave shpesh thonë se parapëlqejnë mjetet e
drejtpërdrejta të komunikimit, punonjësit shpesh varen, në radhë të parë, nga informacioni
jozyrtar (thashethemet) brenda organizatës për të dërguar dhe pranuar informa
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Menaxheri i një organizate me shkathtësi bindëse, i cili shfrytëzon rastin e llojllojshmërisë së
mjeteve të komunikimit në dispozicion, në raport me njerëzit tjerë, d.m.th. me vartësit, siç
mund të jetë rasti, pa dyshim se do të dalë shumë më i suksesshëm sesa një homolog i tij, i
cili më përpara do të shfrytëzonte fuqinë e autoritetit sesa ta ‘mundonte’ veten duke
ndërvepruar dhe bindur të tjerët.
Depërtimi i gjithdijshëm i komunikimit është se ai ka çuar në modele të ndryshme
komunikimi, siç është ai formal dhe joformal, verbal dhe joverbal. Sipas defekteve dhe
problemeve të identifikuara në pjesët e mësipërme të këtij punimi, midis rekomandimeve për
zgjidhje të mundshme për të dyja rastet studimore do të ishte, siç konkludon Belohlov et al19,
që të identifikohet dhe definohet në mënyrë aktive problemi aktual i lidhur me çështjen e
komunikimit në organizata, sepse pa e ndërmarrë këtë hap fillestar, ecja drejt një zgjidhjeje
përfundimtare do të ishte shumë e vështirë, për të mos thënë e pamundur.
Sidoqoftë, siç vie në përfundim Maria20 në punimin e saj ‘një prej metodave më të
përshtatshme që menaxheri të jetë më efikas është që ai të kontrollojë ndikimin e fjalëve dhe
veprimeve të tij në raport me njerëzit që e rrethojnë’.

Barker & Jones, 1996, f.76
Belohlov. A. James, Popp, O. Paul dhe Porte, S. Michael,Communication: A View from Inside of Business,
JOURNAL OF BUSINESS COMMUNICATION, korrik, 1974
20 Maria, Bente Florina, Guidelines Regarding Efficient Communication within Modern Organizations, ANNALS
OF THE UNIVERSITY OF ORADEA, dhjetor 2009, f. 592
18
19
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Duke iu referuar organizatave të marra si objekt studimi në aspektin e komunikimit të
brendshëm, pas definimit të disa defekteve në aspektin menaxhues, shumica prej të cilave
lidhen me procesin e komunikimit, rekomandimet e mëposhtme u sugjerohen në mënyrë që
ato të përmirësojnë performancën e tyre:
Menaxheri rekomandohet të aplikojë një strategji të hapjes në raport me vartësit e tij.
(në këtë rast e rekomandueshme për të dyja organizatat objekt studimi, X dhe Y);
Ngritja e nivelit të takimeve me stafin është shumë e rekomandueshme, ashtu që të
punësuarit të motivohen kur pranohet dhe vlerësohet haptazi angazhimi i tyre. (e
rekomandueshme për të dyja organizatat, e në veçanti për institucionin qeveritar);
Vartësit do të inkurajoheshin më shumë për të dërguar raporte elektronike dhe çdo gjë
tjetër që lidhet me punën e tyre, po të merrnin informata kthyese (feedback) prej
menaxherit të tyre. (i rekomandohet Organizatës Y);
Menaxherit i sugjerohet të përpiqet të dëgjojë se ç’kanë për të thënë njerëzit rreth tij,
d.m.th. të ketë vullnet ti shqyrtojë kërkesat dhe ankesat e tyre. (Organizata Y);
Rekomandohet që menaxheri të fillojë të mendojë për aplikimin e komunikimit
joformal, për shembull, duke ftuar të gjithë punonjësit në një koktej apo drekë me
tryezë suedeze pas një aktiviteti të kryer suksesshëm, etj. (Organizata X).
Në fund fare, duke konsideruar personelin e një organizate, qoftë qeveritare apo joqeveritare,
si pjesën më vitale të saj dhe duke dëshmuar në praktikë që mendimi i secilit është i vlefshëm
për ta dëgjuar dhe se ka vullnet që i njëjti të konsiderohet si alternativë veprimi, kur vie fjala
te vendim-marrja, menaxheri tregon qartë maturinë, mençurinë dhe përvojën e tij, duke qenë i
vetëdijshëm për rolin pozitiv që ka komunikimi në menaxhimin e një organizate.

23

7

REFERENCAT

Ahmed, Zia; Shields, Frank; White, Rayondraous; dhe Wilbert, Jessica. (2010.) Managerial
Communication: The link between frontline leadership and organizational performance,
Journal of Organizational Culture, Communications and Conflict, 14(1), 107-119.
Beck, E. Charles & Beck, A. Elizabeth. (1986.) The Manager’s open door and the
communication climate, Business Horizons, janar, 29(1), 15-19.
Belohlov, A. James; Popp, O. Paul dhe Porte, S. Michael. (1974.) Communication: A view
from inside of business, Journal of Business Communication, korrik, 53-59.
Koxhaj. Andri & Tomini. Florian, Manaxhimi i Komunikimit, Botimi i Tretë, Tiranë, 2003.
Maria, Bente Florina. (2009.) Guidelines regarding efficient communication within modern
organizations, Annals of the University of Oradea, Economic Science Series, dhjetor, 18(4),
591-594.
McCormack, S. James. (1968.) Communication and the Organization, Advanced
Management Journal, janar, 63-67.
Moorhead, Gregory & Griffin, W. Ricky. (2009.) Managing People and Organizations:
Organizations and Communication, Organizational Behaviour, botimi i nëntë.
Philippe, W. Thomas; Helpling Scott & Koehler, W. Jerry. (2009.) Managerial
Communications that Significantly Affect Employees’ Perceptions, Review of Business
Research, shtator, 9(4), 51-56.
Presheva, Avni. (2012.) Metodat e Shkencave të Veçanta, Analiza dhe Sinteza, Metodologjia
e Kërkimeve Shkencore, 163-184.
Raina, Reeta. (2010.) Timely, continuous & credible communication & perceived
organizational effectiveness, Indian Journal of Industrial Relations, tetor, 345-359.
Robbins, P.S. (2005.) Essentials of Organizational Behaviour, botimi i tetë, 149.
Sethi, Deepa & Seth, Manisha. (2009.) Interpersonal Communication: Lifeblood of an
organization, IUP Journal of Soft Skills, shtator, 32-40.

24

Sokoli, Lekë; (2011), Metodat Krahasuese, Kreu XII, Metodat e Kërkimit, 225-237.
Wadeson, Nigel. (1999.) Two-way communication costs and the boundaries of the firm,
International Journal of the Economics of Business, 6(3), 301-329.
Wilson, Elizabeth. (2001.) Communication, Organizational Behaviour Reassessed, SAGE
Publications, London, Thousand Oaks, New Delhi.
Yankelovich, D. (2001.) The magic of dialogue: transforming conflict into cooperation, 12.
Zmund W. Robert, Lind R. Mary, dhe Young W. Forrest (1990.) An attribute space for
organizational communication channels, Information Systems Research, dhjetor, 440-445.

25

